ANALISIS KUALITAS PELAYANAN DI BAITUL MAAL WA TANWIL (BMT) DENGAN






























     BMT Arafah Sukoharjo merupakan sebuah perusahaan jasa keuangan yang sedang berkembang. 
Keadaan ini tentu saja memiliki kelebihan dan kelemahan.. Dalam keadaan ini, BMT memerlukan 
langkah­langkah untuk  dapat  meningkatkan  kualitas  pelayanan dikarenakan  pentingnya kualitas 
untuk   suatu   perusahaan   khususnya   BMT   untuk   dapat   bertahan.   Dengan   ini   maka   penulis 
mengambil judul “analisis kualitas pelayanan di  Baitul maal Wa tamwil  (BMT)   dengan  Quality  
Function Deployment (QFD) (Studi kasus di BMT Arafah)”.
B. Rumusan masalah 










2. Dimensi   kualitas   pelayanan   yang   diteliti   ada   lima   (5)   yaitu  Tangible  ,  Reliability,  
Responsiveness, Assurance dan Empathy.


























dapat  dikatakan berkualitas   apabila  dapat  memberikan  kepuasan  sepenuhnya kepada konsumen 






Keandalan  disini  merujuk  kepada kemampuan untuk  menberikan  pelayanan yang dijanjikan 
secara akurat dan handal.
2. Assurance (jaminan)











         Quality Function Deployment  adalah  “Suatu praktek untuk mendesain proses­proses dalam 
suatu perusahaan untuk memberikan tanggapan kepada kebutuhan para konsumennya”. Walaupun 
QFD adalah sebuah teknik yang penting , tetapi teknik ini hanya merupakan sebuah tahap dalam 
proses  pendefinisian  produk  yang  dapat  mengatasi  kekurangan  pada  produk  yang   ada   saat   ini 
(Uselac dalam Ishak 2002)
D. House of Quality (HOQ)
1.          House of quality adalah sebuah alat yang dapat di gunakan oleh perusahaan agar 
mampu untuk meningkatkan kualitas baik untuk produk maupun jasanya. Alat ini bentuknya 
menyerupai   rumah  maka  disebut   sebagai  House  of  Quality.  Alat   ini  akan  dapat  membantu 





pertama   “Bait   al   maal  :   lembaga   yang   mengarah   pada   usaha­usaha   pengumpulan   dan 
penyaluran  dana  yang  non  profit,   sepertihalnya  zakat,   infaq,  dan  sadaqoh.  Kedua  Bait   at­





          Jono (2000)  dalam penelitiannya menggunakan metode QFD untuk menentukan  technical  
response  yang   harus   dilakukan   oleh   industri   batik   di   Nambangan   Lor   Kotamadya  Madiun. 
Purwanto et al ( 2004), dalam penelitiannya menggunakan konsep Quality Assurance dengan QFD 
khususnya  houses of quality.  Suprihatini (2005) dalam penelitiannya bertujuan untuk mengetahui 

















dalam  penelitian   ini  mengambil   sejumlah   100   karena   dalam  pengambilan   sampel   dengan 
populasi yang tak terhingga dan tidak diketahui dapat diambil sebanyak 100 orang (Sugiyono, 
1999).  Dengan mempelajari   sampel  peneliti   akan  mampu manarik  kesimpulan  yang  dapat 
digeneralisasikan terhadap populasi penelitian.
3. Teknik Sampling 






















         Responsiveness  yaitu memberikan pelayanan secara cepat dan tanggap sesuai kebutuhan 
anggota.
4. Assurance


























































         Analisis   ini  dihitung dengan cara  mengkalikan   tingkat  CR dengan  sales  point. 









b. hubungan   bernilai   3   apabila   hubungan   tersebut   sedang,   yang 
berarti TR mendukung CR








































































































yaitu positif  dan negatif  yang dinyatakan dengan valid agar  instrument dapat dilanjutkan ke 





              Berdasarkan   hasil   perhitungan  menggunakan   program   SPSS   11,5,   uji   reliabilitas 









             Tahap berikut ini menjelaskan tingkat kepentingan oleh konsumen atas atribut yang ada 
dalam kuesioner.  Hasilnya  didapatkan  2   item bernilai   penting  dan  27   item bernilai   sangat 
penting.  Dengan   hasil   ini   berarti   hampir   semua   kriteria   dimensi   kualitas   dianggap   sangat 
penting.
3. Analisis Tingkat Kinerja




             Analisis   tingkat   perbaikan   berisi  mengenai   evaluasi   atribut­atribut   yang   bertujuan 
mengidentifikasi  atribut  yang belum memenuhi  syarat.  Untuk menghitung  tingkat  perbaikan 




















desain   yang   diinginkan   konsumen.   Hasil   dari   analisis   ini   adalah   diperolehnya   technical 
requirement sebanyak 28 yang digunakan perusahaan untuk mewujudkan keinginan nasabah 
atau anggota.
8. Analisis   Hubungan  Customer   Requirement  dan  Technical  
Requirement
        Analisis ini diperoleh dari kuesioner dan wawancara dengan pihak manajemen BMT 
Arafah,   dengan  mencari   hubungan  dari  Customer  Requirement  dan  Technical  Requirement. 
Hubungan ini dikelompokkan dalam penilaian kuat dengan angka 9, medium dengan angka 3 
dan lemah dengan angka 1. Penetapan hubungan di antara keduanya terdapat pada bagian tengah 









             Hasil  technical requirement  telah diketahui maka selanjutnya dianalisis tingkat kesulitan 
yang  terjadi   apabila  benar­benar  diterapkan.  Analisis  relative   technical  difficulty  (RTD)  ini 
menggunakan skala likert. Penetapan RTD berdasarkan hasil diskusi dengan pihak manajemen 






kemudian   dijumlah   perkolom  dan   hasilnya   dinormalisasi   dalam bentuk  prosentase.  Hal   ini 
sehingga dapat diketahui  technical requirement  yang paling penting.  Hasil  analisis   ini  dapat 





mempunyai   empat   tingkat   nilai   yaitu   Nilai   +9   (strong   positive)   adalah   hubungan   positif 
sempurna antara TR. Nilai +3 (positive) adalah hubungan yang mendukung antara TR. Nilai ­3 
(negative)  yaitu  hubungan yang  bertentangan.  Sedangkan  nilai   ­9     (strong negative)   adalah 





             Kesimpulan dari penelitian ini akan menjelaskan secara ringkas dari semua tahap – tahap 
pengolahan  data   dan  hasil   dari   penelitian.  Tujuan  penelitian   ini   adalah  meningkatkan  kualitas 
pelayanan jasa BMT Arafah.  Dengan tahap awal menganalisis   tingkat  kepentingan anggota dan 
kinerja   dari  BMT  Arafah  menurut   penilaian   anggota  menggunakan  metode  QFD,   setelah   itu 
menentukan prioritas perbaikan untuk peningkatan kualitas jasa pelayanan 
Analisis Quality Function Deployment
a. Analisis  Customer  Requirement  memperoleh  hasil   bahwa  terdapat  5   dimensi   atribut 
yang  terdiri  atas  29   item keinginan  konsumen.  5  dimensi   tersebut  dapat  diurutkan  dari 
jumlah item keinginan konsumennya adalah tangible 10 item, reliability 5 item, assurance 5 
item, empathy 5 item dan responsiveness 4 item 






c. Analisis  Technical   Requirement  memperoleh   hasil   terdapat   28   respon   teknik   yang 




karyawan,   Pemasangan   papan   informasi   jam   buka,   Penerapan   sistem   antrian,   Petugas 
kebersihan, Pemilihan warna yang baik, Tata ruang yang baik, Tanaman hias, Lahan parkir 
yang baik, Tempat duduk yang nyaman, Fasilitas televise, Fasilitas dispenser, Fasilitas AC, 
Majalah   dan   Koran,   Pengecekan   kelengkapan,   Fasilitas   telepon,   Peraturan   pemakaian 
seragam, Adanya Dewan Pertimbangan Syariah, Terdaftar di dinas koperasi dan Publikasi di 
Media perkembangan BMT




             Dari hasil analisis data dan kesimpulan sebelumnya, penulis memberikan beberapa saran 
kepada BMT Arafah di Kabupaten Sukoharjo sebagai berikut :
1. BMT   sebaiknya   lebih   sering   melakukan   publikasi   di   media,   mengenai   informasi­
informasi perkembangan BMT selain itu perlu ada papan informasi. Hal itu diperlukan karena 
atribut   “Publikasi di Media tiap bulan sekali” bernilai paling tinggi.   Hal ini berarti item ini 
dianggap   paling   penting   untuk   segera   dilakukan   karena   item   ini   paling   banyak   dapat 
meningkatkan kepuasaan nasabah.
2. Sebaiknya  BMT  mementingkan  Technical   Requirement  yang   strong   positive   karena 
technical ini akan saling mendukung dengan technical lainnya seperti Training karyawan dan 
customer service.
3. Sebaiknya   BMT   menghindarkan   penggunaan  Technical   Requirement  yang  Negatif  
karena  technical   ini   akan   saling   bertentangan   seperti   penyediaan   Tanaman   hias   yang 
bertentangan dengan Tata ruang yang baik.
4. Peneliti   selanjutnya   sebaiknya   menambah   dengan   technical   benchmarks.   Hal   ini 
dimungkinkan   karena   jumlah  BMT atau   lembaga   keuangan   telah   tumbuh   semakin   banyak 
Sehingga dimungkinkan akan mudah mendapatkan nasabah yang menabung di min 2 BMT.
DAFTAR PUSTAKA
Agus  Muhammad  dan  Nasrodin.  2008.   ”Bait  Al­Maal  Wa At­Tanwil   ”  Makalah.  Yogyakarta   : 
Ekonomi Islam Fakultas Pendidikan Agama Islam UII
Chapra, Umer. 2001. Masa depan ilmu ekonomi. Jakarta : Gema insani press
Cohen,  Lou.  1995.  Quality  Function  Deployment,  How  to  make QFD Work For You.  Addison 
Wesley Publishing Company. 
Edwin Japarianto,  Poppy Laksmono, dan Nur Ainy Khomariyah. 2007. Analisa Kualitas Layanan 








Izah  Mohd  Tahir   dan  Nor  Mazlina  Abu  Bakar.   2007.  “Service  Quality  Gap  And  Customers’ 






Parasuraman,   Zeithaml   and   Berry.   1995.  Delivering   Quality   Service,   Balancing   Customer 
Perception and Expectation. New York: The Free Press, A Division of Macmillan.




Prawirosentono   Suyadi,   2002,  Filosofi   baru   tentang   manajemen   mutu   terpadu   total   quality  
management abad 21 studi kasus & analisis. Jakarta : Bumi aksara. 
Riyadi,  Agus.  2006.  ”Analisis  Kinerja  Keuangan Lembaga  Pembiayaan  Mikro  Syariah  Dengan 






Orthodox  Indonesia.”  Jurnal Pengkajian dan Pengembangan Teknologi Pertanian  Vol. 8, 
No.3: 426­435
Tjiptono, Fandy dan Gregorious Chandra 2005. Service Quality & Satisfaction. Yogyakarta : Andi
Wijayanto, Hermawan. 2006.  Analisis total quality service dengan menggunakan quality function 
deployment pada bank perkreditan rakyat (BPR) kartadhani mulya kartasura. Skripsi S1 
(Unpublished). Surakarta : FE UNS. 
Romania’s weblog : Agustianto “ Penguatan Kelembagaan Baitul Maal Wa Tanwil”
­) Surabaya Post Senin, 9 Februari 2009
­) Dompet Dhuafa Republika 09 Des 2005 
­) Pontianak Post : Selasa, 2 November 2004
